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RESUMEN

En la presente investigacion explica la influencia de la calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion del cliente externo del consorcio educativo G&L SAC, una cuna materno
Infantil, donde se evalué a los padres de los nifios, quienes forman parte del alumnado, con
referencia a la calidad de servicio de las tutoras de la cuna maternal. La muestra calculada
consistio en 77 clientes (padres de familia). La metodologia de la investigacion fue de tipo
no experimental, con disefio transeccional correlacional y con enfoque cuantitativo. La
encuesta consistio en 2 cuestionarios con escala tipo Likert; 22 items para la variable
independiente con valor de Alfa de Cronbach de 0.917 y 11 items para la variable
dependiente con valor de Alfa de Cronbach de 0.827. Finalmente, los resultados arrojaron
un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = 0.655 y un valor de significancia
(bilateral) de 0.000, dicho valor es menor al nivel de significancia de 0.05 (0.000<0.05), por
lo que se acepta la hipdtesis del investigador. Por lo tanto, se considera una correlacion
positiva moderada, es decir, existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente del consorcio educativo G&L SAC, Trujillo 2019.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente externo, cuna materno infantil.

Baltodano Flores, Ebelyn Elvia Pag. 7



A
. LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
N SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO

UNIVERSIDAD EDUCATIVO G&L SAC, TRUJILLO 2019
PRIVADA DEL NORTE

ABSTRACT
In the present investigation, he explains the influence of the quality of the service and its
influence on the satisfaction of the external client of the G&L SAC educational consortium,
a maternal-infant crib, where the parents of the children, who are part of the student body,
are evaluated, with reference to the quality of service of the tutors of the maternal cradle.
The calculated sample consists of 77 clients (parents). The research methodology was non-
experimental, with a correlational transectional design and a quantitative approach. The
survey consists of 2 questionnaires with a Likert-type scale; 22 items for the independent
variable with a Cronbach's Alpha value of 0.917 and 11 items for the dependent variable
with a Cronbach's Alpha value of 0.827. Finally, the results yielded a Spearman’'s Rho
correlation coefficient = 0.655 and a significance value (bilateral) of 0.000, which value is
less than the significance level of 0.05 (0.000 <0.05), so the hypothesis of the Therefore, it
considers a moderate positive correlation, that is, there is a significant relationship between
the quality of the service and the customer satisfaction of the G&L SAC educational

consortium, Trujillo 2019.

Key words: quality of service, external customer satisfaction, maternal and child crib.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

La calidad y el servicio son 2 variables importantisimas para todas las empresas e
instituciones en el mundo. Es por ello que se estudia y se siguen evaluando con mayor énfasis
para recoger los requerimientos de los consumidores, para convertirlos en caracteristicas de
ellos puedan percibir de mejor manera y sobrepasen sus expectativas. A nivel mundial, las
empresas que rindan servicios educativos no son ajenas esta ola, sino también estan incluidas
las empresas de todos los niveles educativos: educacion basica, técnica y superior, siendo
estas publicas o privadas. Es este contexto donde la “calidad” ocupa un lugar preponderante
en dichas organizaciones, las cuales deben asegurar espacios adecuados para ejecutar sus
actividades de ensefianza-aprendizaje de la mejor manera, asimismo, materiales equipos e
inclusive una metodologia que garantice un verdadero servicio de calidad para la educacion
de los nifios (Blanco, 2007).

En la actualidad las empresas e instituciones de todo tipo y tamafio estan corriendo una
fuerte carrera, donde sus competidores no bajan la guardia con el objetivo de lograr la
captacion de mayores clientes y un mejor servicio. A partir de ello, los especialistas, como
Kotler, recomiendan a los gerentes que se enfoquen en analizar y conocer a detalle los
requerimientos de los consumidores (Servat, 2011).

Cuando las organizaciones pueden tener visibilidad sobre la opinion de sus clientes,
pueden aplicar acciones correctivas sobre ello y mejorar significativamente sus prestaciones;
de esta manera logran que su publico objetivo esté satisfecho y logran obtener una posicion
competitiva en el mercado donde operan.

El beneficio que se obtiene por brindar calidad en el servicio hace que la institucién

tenga rentabilidad, mejore la productividad del personal, asimismo también mejora la
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imagen y reputacion de la organizacion para ser recomendada y asi evitar realizar gastos en
publicidad y relaciones publicas, para reponer los clientes que pierden. EI momento de la
verdad es fundamental en el servicio, porque es el preciso instante en que el cliente se pone
en contacto con este servicio para formarse una opinion.

Es importante que la empresa conozca la percepcion de sus clientes sobre sus servicios
ofrecidos, esto ayuda a mejorar los estandares de atencion y la cuantificacion de dicho
servicio es primordial para saber el nivel en el que se encuentra. EI no conocer esto puede
traer como consecuencia una baja demanda y pérdida de rentabilidad y el negocio fracase;
por lo tanto, debemos procurar mejorar los procesos de servicio para entrar un servicio de
calidad. Es necesario hacer este trabajo de evaluacion ya que servira para determinar puntos
criticos en la “calidad del servicio” brindado a los padres, permitiendo analizar y proponer
acciones que puedan ir mejorando la calidad del servicio de cuidado, esto ayudara a
fidelizarlos.

La empresa en estudio es Consorcio Educativo G&L S.A.C., pertenece al rubro de
guarderias y estimulacion temprana; la constante demanda por un lugar agradable y seguro
para dejar a los bebes y nifios es una tendencia que viene en crecimiento y la competencia
estd cada vez mas cerca, es por eso que dar un servicio diferenciado es muy importante en
el rubro. Las innovaciones y las tematicas en los diferentes locales hacen cada vez mas
exigente la calidad de atencion ya que los padres de familia esperan tener una excelente
experiencia y no llevarse una decepcion del cuidado para su familia. Asimismo, también se
suma la publicidad agresiva en las redes sociales que es una ventana para poder dar a conocer
de manera mas econdmica sus servicios.

El desarrollo humano es un proceso de cambio y estabilidad a lo largo del ciclo vital
humano, empezando desde la infancia que representa una etapa decisiva en el desarrollo de

las capacidades fisicas, intelectuales y emotivas de ser humano, es la etapa mas vulnerable
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del crecimiento donde los pequefios muestran gran dependencia, motivo por el cual requieren
especial cuidado y proteccion. (Lopez, Araujo, & Tomé, 2016).

En el afio 2015, se aprobo la Agenda 2030, los 194 paises integrantes de las Naciones
Unidas, denominada: “Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible”, donde se incluyen 17 “objetivos globales” considerados Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), con aspiraciones de unir al mundo para que trabaje hacia un futuro en
conjunto. La nifiez esta dentro de los objetivos globales, que forman la base comin para
asegurar su desarrollo humano sostenible. Es dificil avanzar, si las generaciones no apuntan
a lograr una sociedad mejor, la tarea ahora es ayudar a los nifios, que tienen derecho a surgir,
desarrollar su potencial a lo maximo y vivir en un mundo sostenible. Sin embargo, la
desnutricion, la falta de estimulacion y de oportunidades de aprendizaje, la baja calidad en
los cuidados en la educacion temprana del nifio y en la primera infancia atentan contra ese
objetivo (Banco Interamericano de Desarrollo, 2017).

En el Peru, desde el afio 2012 se crea el Programa social Nacional Cuna Maés del
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (MIDIS), que tiene por objetivo atender el
desarrollo infantil de los nifios en diversas zonas de pobreza extrema del pais, enfocados en
el desarrollo emocional, cognitivo, fisico y social de la infancia (MIDIS, 2012). Por ello, la
estimulacion temprana es de suma importancia en esta etapa de vida, haciéndose necesario
que existan lugares que ofrezcan estos servicios de cuidado infantil, que apuestan por el
desarrollo integral del nifio(a). Segun el [INEI], el 65.2% de mujeres pertenece a la P.E.A.,
trabajan y requieren instituciones o centros que velen por la educacion y seguridad de sus
pequefios hijos; por tanto, las empresas de este rubro estdn en su mejor momento para
innovar segun los avances educativos y tecnoldogicos de la formacion infantil.

En nuestra region, se ha elaborado el “Plan Regional de Accion por la Infancia y

Adolescencia de La Libertad 2014-2021”, un trabajo enfocado en el desarrollo integral de
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nifias y nifios; mejorar su calidad de vida (GRLL, 2017). Considerando estas iniciativas
politicas, las instituciones publicas y privadas que ofrecen los servicios de cuidado en la
ciudad de Trujillo deben estar a la altura de las circunstancias para brindar un servicio de
calidad para el desarrollo holistico de la infancia.

En una entrevista realizada a la Graciela Bazan (Rep. Legal), el dia 20 de junio del
2019; explic6 que, el Consorcio Educativo G&L SAC lleva méas de 2 afos de
funcionamiento, atiende a nifios de padres que trabajan todo el dia (horario de oficina).
También comentd que el motivo que le llevé a incursionar en dicha especialidad se debe a
la existencia de una demanda no atendida por parte de instituciones similares. Expreso
también la importancia de la buena calidad en la educacion y acompafiamiento del proceso
inicial y estimulacion temprana, del mismo modo indico que tanto el nifio como el padre de
familia deben estar satisfechos con la atencion y servicio brindado por la institucion,
apuntando a la calidad total. De este modo lograr un nivel de satisfaccion 6ptimo por parte
de los padres y un acompafamiento de alto nivel con los nifios, quienes son parte
fundamental de la institucion.

Para el consorcio educativo L&G SAC es primordial evaluar la percepcion sobre la
calidad de los servicios que brinda al pdblico trujillano y su respectivo indicador de
satisfaccion; eta informacion serd de muchas utilidad para proponer mejoras en algunos
aspectos como: atencion del personal administrativo, personal especializado, la
infraestructura, actividades que desarrollan, cualquier aspecto que este causando
insatisfaccion en los padres de familia y hacer prevalecer su slogan: una opcion diferente
para el cuidado especial de tus hijos.

Segun esta justificacion, el presente estudio consistira en determinar el “nivel de la

calidad del servicio y su influencia en la Satisfaccion del cliente” del Consorcio educativo
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L&G S.A.C., con el propoésito de conocer las perspectivas de los clientes que acuden a la
innovadora institucion. Por ello se formula el siguiente problema.

A nivel de antecedentes, tenemos los siguientes trabajos de investigacion:

Silva (2015), en su investigacion: “Aplicacion y validacion de un modelo de medicion
de la calidad percibida del servicio (SERPERF) para la industria automotriz en Colombia
(servicios posventa)”, realizada en la Universidad Nacional de Colombia, aplic y valido un
modelo de medicion de la calidad percibida del servicio. El autor concluye que, en la
tendencia de un mundo globalizado, la calidad del servicio toma un rol protagonico para
competir en cualquier actividad de servicios. Es necesario hacer una revision profunda de
los procesos de atencidn, involucrando otras areas de la empresa que si bien, no estan en
contacto directo con nuestros clientes, si intervienen los procesos previos de servicio de éste
y logran impactar algunas de las dimensiones de calidad de servicio evaluadas.

Zarate (2016) en su tesis titulada: “Calidad de servicios para estudiantes de posgrado
de la Pontificia Universidad Catoélica del Pert”, realizada en la Pontificia Universidad
Catolica del Pert, Lima, realizd un diagndstico de necesidades de los estudiantes de
maestrias con respecto a los servicios que requieran tanto de la Universidad, de la Escuela
de Posgrado como de la maestria en si. La autora concluye, que cerca del 37% de alumnos
de la muestra que no se encuentran satisfechos. Es una cifra considerable que se debe tomar
en cuenta dado que este aspecto podria considerarse una ventaja competitiva con respecto a
las otras universidades. Valoran la calidad académica, les importa el servicio que les
ofrezcan ya que al ser personas que trabajan y no tener una dedicacion exclusiva necesitan
recurrir a alguien de la maestria o de la misma Escuela que los guie y oriente, asi como
rapidez y flexibilidad en los tramites que realizan. Este antecedente ayuda tener una vision
méas amplia sobre calidad del servicio educativo y los diversos aspectos que influyen,

importantes para este estudio.
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Alvarez (2012) en su tesis “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales” tuvo como objetivo determinar el
grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido por una
red de supermercados del Gobierno. El estudio fue descriptivo, no experimental y transeccional.
Se aplicd la encuesta como técnica y un cuestionario SERVQUAL como instrumento para medir el
grado de satisfaccion de los clientes y usuarios con relacion a la calidad del servicio ofrecido en
dichos establecimientos. La muestra se determiné de manera probabilistica y estuvo conformada por
839 clientes. Los datos que se obtuvieron fueron organizados y agrupados utilizando técnicas
cualitativas y cuantitativas para el analisis de los mismos obteniéndose un indice de calidad de
servicio de -1,27 indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas
en un 25,4% existiendo oportunidades de mejoras en las dimensiones evidencias fisicas y
fiabilidad, especificamente en la apariencia de los locales y el tiempo de espera en las cajas.

La tesis de Aylas (2016) titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los padres de
familia del colegio Aranzazu del distrito SJL 2016, tuvo como objetivo “determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los padres de familia del colegio
Aranzazu”. El autor aplicé una investigacion aplicada, de tipo descriptivo-correlacional y de
disefio no experimental, de corte transversal. Utilizé una muestra de 80 padres de familia, y
aplico encuestas para las dos variables estudiadas, obteniendo un coeficiente de correlacién
Rho Spearman del 0.843, y se evidencio que si existe relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de los padres de familia del colegio Aranzazu del distrito SJL 2016.

Hermoza (2015) en su tesis “Estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa GECIDSA de Sullana 2015, tuvo como objetivo conocer de que
forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de la Empresa
GECIDSA de Sullana mediante un cuestionario del modelo SERVQUAL, con Escala de
Likert, aplicado a una muestra de 196 clientes; el cual ha proporcionado la informacion

respectiva de la calidad de servicio al cliente que ofrece la Empresa GECIDSA, desde el
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punto de vista de la percepcion del cliente. El estudio fue descriptivo, correlacional, no

. LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
N SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO

experimental, transversal. Concluyo que la calidad de servicio influye de forma significativa
y directa en la satisfaccion del cliente de la empresa GECIDSA. Se evidencio que la calidad
de servicio que la empresa ofrece es deficiente y no cumple con las expectativas del cliente,
teniendo problemas con el desorden en las colas, la falta de una boleteria, baja seguridad
para el usuario, buses en mal estado y desaseados, ademas de la aglomeracion de pasajeros
en los buses, sobre todo por las noches y que causan malestar en los usuarios. Asimismo, se
evidencid que el cliente de laempresa GECIDSA percibe a un nivel de satisfaccion aceptable
ya que indicaron que utilizan el servicio de esta empresa por la accesibilidad de los buses
que salen a cada momento.

Barcenas (2014), en su tesis: "Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente. Caso: LAN Peru-Aeropuerto Piura”, desarroll6 un trabajo de tipo descriptivo,
aplicé como instrumento el cuestionario estandar SERVQUAL que determinar la percepcion
sobre las dimensiones de: “fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y materiales
tangibles”. Su tamafo muestral estuvo conformado por 195 clientes. Se concluyo que los
clientes perciben una baja competencia de las personas que los atienden, por lo que sugieren
sean capacitados y estén mejor preparados por la empresa para elevar su nivel de servicio y
profesionalismo. Asimismo, el estado actual de la “calidad del servicio” de LAN Per(
aeropuerto de Piura muestran aspectos que mayormente van de lo aceptable a lo excelente,
no existen clientes que valoren al servicio en forma negativa.

Lopez (2014), en su tesis: "Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la Empresa
Lépez y Cia. EIRL Piura™, desarrollé una investigacion descriptiva basada en el Modelo de
SERVQUAL, con una muestra de 99 clientes. Concluyendo que la confiabilidad del servicio,
la rapidez en el despecho al cliente, el cumplimiento en la forma de atencion y la

transparencia e integridad en las gestiones son valoradas - como muy buenas, de esta forma
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los clientes confian en el servicio que les brinda la empresa. Respecto a la “calidad del
servicio” de la empresa, se determind que los clientes la perciben con un nivel bueno, puesto
que la despachadora cumple una buena funcidn lo cual le genera valor a la organizacion y
hace que el cliente logre una alta calidad al adquirir su pedido o al ser atendido. Finalmente,
se evidencié que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente, ya que se ha verificado una buena relacion entre las dimensiones
“confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia, tangibilidad” y calidad del servicio con
la satisfaccion del cliente.

Arroyo (2014) en su tesis titulada: “Influencia de los factores personales y laborales
en la calidad de servicio de las tutoras, de la cuna maternal “Josefina Pinillos de Larco”.
Trujillo, afio 2013”, realizada en la Universidad Nacional de Trujillo, explico la influencia
de los factores personales y laborales en la calidad de servicio de las tutoras de la cuna
maternal. La autora concluye, que la actitud de servicio que tienen las tutoras es inadecuada,
puesto que las mismas tutoras en un 50% reconocen que “Les gusta poco su trabajo” e
incluso a un 30% “No le gusta nada su trabajo”, reflejandose en su escaso entusiasmo,
desgano e insatisfaccion con la labor que realizan, lo que es corroborado por las opiniones
de las madres de familia, conllevando ésta inadecuada actitud de servicio al incumplimiento
de sus funciones, e incluso al maltrato, es asi que un 24% de madres de familia, indican que
reciben quejas de parte de sus hijos por maltrato. Por lo cual se concluy6 que la actitud de
las tutoras al ser inadecuada limita negativamente la “calidad de servicio” que brindan. Este
antecedente aporta sobre el servicio en una cuna maternal, aspecto importante para nuestra
variable en estudio.

La tesis titulada: “Estrategias de calidad en los servicios para mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes de la curtiembre cuenca S.A.C. Trujillo — La Libertad, afio 2014”

de Jara (2014), se evidenciaron que el 34% de sus clientes manifestaron que reciben un mal
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servicio porque el tiempo acordado no se cumple para la entrega de sus pedidos; un 28%
respondieron que el servicio que reciben es de nivel regular. Este antecedente brinda
informacidn sobre estrategias que permitiran elevar la “calidad del servicio” en la empresa.

La tesis titulada: “Calidad del servicio que brindan los funcionarios de orientacion al
contribuyente de la intendencia regional la libertad - SUNAT Trujillo y su influencia en la
satisfaccion del usuario, en el periodo 2013” de Urbina (2014). El autor concluye que, un
51% de usuarios dan una mala calificacion al servicio y un 43% lo calific6 como regular;
obteniendo un resultado general de muy bajo nivel. La “calidad del servicio” y “la
satisfaccion del usuario” tiene una relacion significativa. Este antecedente proporciona datos
especificos sobre la correlacion existente en la “calidad del servicio” en instituciones grandes
de tipo publicas o gubernamentales.

Con respecto a las bases teoricas, explicamos los siguientes conceptos:

Calidad de Servicio

Teorias de la Calidad

Philip Croshy

La filosofia de la calidad se fundamenta en que nuestro bien o servicio trate de cumplir
al maximo con las necesidades de los consumidores, el no hacerlo simplemente no es calidad
(Méndez, 2013).

Segun Croshy, la calidad tiene que ver con:

e Conformidad con los requerimientos significa que el producto o servicio cubra las

necesidades del cliente.

e Encalidad; es siempre mas barato hacer bien el trabajo la primera vez.

e La Unica medida de actuacion es el coste de la calidad.

e La Unica actuacion estandar es la de cero defectos.

Edwards Deming
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La calidad es trabajar pensando siempre en los requerimientos de los clientes y

. LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
N SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO

convertirlos en caracteristicas cuantificables para producir el bien o servicio y éste cumpla
con el nivel de satisfaccion y el cliente pueda pagar por ello. La calidad es multidimensional
y debe definirse en términos de la satisfaccion del cliente. Hay diferentes grados de calidad,
dependiendo del cliente. (Méndez, 2013).

Joseph Juran

La calidad esta ligada al nivel de satisfaccion que producen las caracteristicas de los
bienes y/o servicios y que estan libre de errores (Méndez, 2013).

Calidad

La calidad es la percepcion o caracteristicas que el consumidor le da a los productos
y/o servicios que consume. El nivel de calidad dependera del grado de satisfaccion que
perciba (Gryna, Chua, & Defeo, 2007).

Control de Calidad

Es el proceso que implica observar el desempefio actual, compararlo con algun
estandar y luego tomar medidas si el desempefio observado es significativamente diferente
al estandar (Gryna et al., 2007).

Importancia de la Calidad

Esta radica en que, todas las personas de la organizacion trabajan y estan dispuestos a
aprender y a adaptarse para la mejora continua de todas sus operaciones, pensando en
satisfacer las necesidades del cliente (Evans & Lindsay, 2015).

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993), establecieron 5 dimensiones y sefialaban que
podian considerarse generales para cualquier organizacion que brinda servicios. Estas

dimensiones son:
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Fiabilidad, que es la capacidad de brindar un servicio seguro y confiable. Mantener

la promesa del servicio. Servir bien desde el primer momento. El servicio se presta
en el tiempo especificado.
e Tangibilidad, demostrada por los equipos, la presentacion de las personas que
atienden el servicio y otros elementos fisicos.
e Capacidad de respuesta, es la predisposicién para brindar un servicio de forma
rapida.
e Seguridad, es la percepcion de seguridad que demuestra el personal que interviene
en la atencion al cliente.
e Empatia, es la capacidad de brindar a los consumidores un trato personalizado. Se
manifiestan en las siguientes caracteristicas:
- Compromiso con el cliente
- Cortesia
- Trato al cliente con respeto y consideracion
- Interés y voluntad para solucionar cualquier inconveniente.
Calidad del servicio de cuidado de los nifios
EIBID consultd a expertos y ellos mencionan 6 aspectos criticos que deberian precisar
la calidad del servicio en instituciones de cuidado para nifios de 0-3 afios de edad: “Una
alimentacion nutritiva, en condiciones 6ptimas de higiene y salubridad; la cantidad de nifios
a cargo de cada cuidador no deberia exceder a 6 nifios en el grupo de edad de 12-36 meses
y deberia ser ain menor para los bebés; la calidad de las interacciones entre los cuidadores
y los nifios, su frecuencia e intensidad; la existencia de un sistema que monitorea la calidad
con regularidad en todos los centros; desarrollo profesional para los cuidadores y maestros;
actividades, materiales de juego y espacios estimulantes”. Son factores que influyen en su

crecimiento cognitivo, psicomotor y emocional (L6pez, Araujo & Tomé, 2016).
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Cliente
Son las personas u otras empresas que tiene la necesidad de consumir un producto o
servicio (Arellano, 2016).
Satisfaccion del cliente
Es el nivel de aceptacion que el consumidor percibe cuando consume un producto. Si
este nivel e igual o mayor a sus expectativas, se habla una satisfaccién positiva, caso
contrario la satisfaccion serd negativa o la llamada insatisfaccion (Kotler & Armstrong,
2012).
Niveles de satisfaccion
Después de adquirir un producto/servicio, los consumidores pueden experimentar los
siguiente:
e Insatisfaccion: cuando el cliente percibe que el producto no cubrid sus
expectativas.
e Satisfaccion: nivel al que se llega el consumidor percibe que el producto igualo sus
expectaciones.
e Complacencia: sucede cuando el cliente percibe que el producto super6é sus
expectativas.
Dimensiones de la satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente presenta las dimensiones: el desempefio percibido, las
expectativas y el nivel de satisfaccion (Kotler & Keller, 2016).
1) Desempefio percibido: es lo que el cliente logra cuando adquiere un bien y/o
servicio. Es lo que el consumidor percibe de lo que ha consumido y depende de su

nivel de conocimiento de la marca.
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2) Expectativas: son todas las prestaciones que el cliente espera obtener de los
productos o servicios que adquiere de la empresa. Es influenciada por compras
anteriores, sugerencias de amistades, promesas de la compafiia.

3) Nivel de satisfaccion: luego de que el cliente consume un producto o servicio, se
genera un nivel de satisfaccion positiva o negativa, dependiendo si el desempefio
obtenido no lograr igualar sus expectativas (insatisfaccion) o supera las
expectativas (satisfaccion).

Definicion de términos basicos
Calidad del servicio

Es la evaluacion general que hace el cliente, sobre el cumplimiento del servicio
previsto. El cliente decide si el servicio es de calidad o no, a partir de sus expectativas y
experiencias que ha tenido con la institucion. Siendo necesario establecer indicadores que
puedan medir este servicio tan delicado que encargan los padres de familia al personal
especializado de la organizacion educativa. Para evaluar la “calidad del servicio” se debe
utilizar dimensiones como: Fiabilidad, “habilidad de ofrecer un servicio de confianza”,
tangibilidad, que “se compone de equipos fisicos y aspecto fisico del personal”; capacidad
de respuesta, que es la “predisposicion para entregar un servicio agil”, Seguridad, que es “la
seguridad que brinda el personal de atencion” y Empatia, que es “brindar trato cordial,
amable de forma customizada” que las compafiias proporcionan.

Nifios

Ser humano que tiene pocos afios de vida. Que incluye ambos géneros masculino y
femenino. La UNICEF (Fondo Internacional de Emergencia de las Naciones Unidas para la
Infancia) define que “la infancia transcurre entre el nacimiento y el principio de la
adolescencia e incide mucho en la calidad de vida de esos afios, que deben contar con

derechos esenciales tales como el derecho a la alimentacion y a la salud, a la familia, a la
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educacion, a la vivienda, siendo responsabilidad de los adultos (padres de familia) velar por
que estos derechos se cumplan. Es una etapa idonea para mejorar relaciones sociales,
lenguaje, conducta, refuerzo fisico y psicolégico. Es decir, velar por el desarrollo integral de
los nifios. Para la presente investigacion se considerara el término nifios refiriéndonos a nifio
y nifa”.
1.2. Formulacion del problema
¢De qué manera influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente externo, en
el consorcio educativo G&L SAC en la ciudad de Trujillo en el afio 2019?
1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente externo
del Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad de Trujillo, en el afio 2019.
1.3.2. Objetivos especificos
e Evaluar el nivel de la calidad del servicio del Consorcio Educativo G&L SAC de
la ciudad de Trujillo, 2019.
e Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L
SAC de la ciudad de Trujillo, 2019.
e Precisar la influencia de la dimension tangibilidad de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC en la ciudad
de Trujillo, 20109.
e Precisar la influencia de la dimension fiabilidad de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SCA de la ciudad

de Trujillo, 20109.
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e Precisar la influencia de la dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC
en la ciudad de Trujillo, 2019.
e Precisar la influencia de la dimensién seguridad de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad
de Trujillo, 20109.
e Precisar la influencia de la dimensién empatia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G & L SAC de la ciudad
de Trujillo, 20109.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre las dimensiones de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad de

Trujillo, 2019.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion aplica un enfoque Cuantitativo, porque se recopilaron y analizaron
datos numéricos obtenidos de la aplicacion del instrumento a los padres de familia de la
institucion educativa en estudio.

El disefio es descriptivo correlacional ya que busca y recoge informacion relacionada
con la calidad del servicio en una poblacion determinada y se observa el nivel de satisfaccion
del cliente externo, del Consorcio Educativo G&L SAC, Trujillo.

Es transversal porque se recolectaran los datos en un solo momento, en un tiempo
unico (Sanchez y Reyes, 2005).

Cuyo diagrama es el siguiente:

_woO1

-
-
-
-
-
-
-
-
-

M ~<. r

~
~
~
~
~
~
~
~
~

A2

Figura 1: Diagrama de disefio correlacional

Donde:

M: Muestra: clientes que acuden al Consorcio Educativo G&L SAC.
O1: Calidad del servicio del Consorcio Educativo G&L S.A.C.

O2: Satisfaccion del Cliente Externo

r: Relacion entre variables
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2.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién seleccionada para el estudio estara conformada por los 96 padres de
familia que tiene a sus hijos matriculados en el Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad
de Trujillo, se considerara los datos del registro de visitas (padres) que acudieron a la
institucion de los 3 ultimos meses (mayo, junio y julio).

Muestra

Para determinar el tamafio de muestra, se aplico el muestreo probabilistico, mediante

la formula estadistica para poblacién finita:

B Z?P.Q.N
~ E?2(N—-1)+272P.Q

n

Z = Nivel de confianza de 95% = 0.96

E = Error de estimacion (se considera un 5%) = 0.05

P = Proporcion poblacional de la probabilidad de que un evento ocurra (no se tiene
estudios previos, por lo que se asumirad un porcentaje de 50% = 0.50).

Q = Probabilidad de que un evento no ocurraQ =1 -P (1 - 0.5 =0.50)

Se obtuvo una muestra de n = 76.9 =~ 77 padres de familia.
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Tabla 1
Cuadro de Operacionalizacion de variables
Definicion Definicion .
Variable _ Dimensiones Indicadores Items
Conceptual Operacional

Calidad Es la amplitud de la brecha  Medir el nivel de calidad del - Elementos Nivel percepcion de 1) La apariencia de los equipos de

del que existe entre las servicio de cuidado de los nifios tangibles los clientes sobre la la Institucion es agradable

servicio expectativas de nuestros En el Consorcio Educativo calidad de los (entrada, recepcion, patio de
clientes y sus percepciones. G&L S.A.C. de la ciudad de equipos, juegos, bafios, aulas).
La calidad de servicio son Trujillo, 2019 a traveés de la instalaciones y la 2) Las instalaciones de la
niveles de cumplimiento de  Escala SERVQUAL que presentacion del Institucion son visualmente
requisitos de los serviciosy ~ contiene 22 atributos y 5 personal de la atractivas, limpias, ordenadas y
productos que el cliente o dimensiones que son: elementos institucion bien mantenidas.
consumidor hace de su tangibles, fiabilidad, capacidad 3) Laapariencia y presentacion
preferencia, para lo cual se de respuesta, seguridad y personal de los empleados es
identifica dimensiones empatia. buena, pulcra y aseada.
respecto a ello que afectana  Respuestas tipo Likert y con Nivel percepcion de
la calidad de servicio. escala ordinal: los clientes sobrela  4) Los materiales asociados con el
Recogiendo informacion 1: Muy insatisfecho calida_d de los servicio de la Instituc_i()n
como referencia, pertenecen »- Insatisfech materiales que (folletos, volantes, afiches, etc.)
a este grupo las que ejercen - Insatistecho proporciona la son visualmente atractivos.
consecuencias o causas, 3: Indiferente institucion.
efecto o determinan otras ~ 4: Satisfecho _ o
variables llamadas 5: Muy satisfecho Nivel percepcion de ) Los horarios de la Institucion
dependiente y son las que los clientes respecto son convenientes.
permiten explicar a esta a los horarios de
(Carrasco, 2005) atencion que brinda

la institucion
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- Fiabilidad Nivel percepcion de  6) Cuando la Institucion se

los clientes sobre la compromete hacer algo en un

calidad de atencion tiempo determinado, lo cumple.

para la solucion de 7) Cuando usted tiene un

sus problemas. problema, la Institucion a través
de su personal muestra un
sincero interés en solucionarlo.

Nivel satisfaccion 8) La Institucion realiza el servicio

de los clientes sobre correctamente a la primera vez.

el cumplimientode  9) La Institucion entrega al cliente

los servicios que lo que pide y tienen lo que

ofrece la institucion ofrecen.

Nivel satisfaccion 10) La Institucién a través de su

de los clientes sobre personal le mantiene informado

la informacion de constantemente sobre temas

los servicios que referidos al servicio de cuidado

proporciona la de los nifios.

institucion

- Capacidad de  Nivel percepcionde  11) El personal siempre esta
respuesta los clientes sobre la dispuesto a ayudar a los nifios y

calidad y rapidez de padres de familia.

atencion a sus 12) El personal de la Institucion

consultas. estd ocupado para atender a un
nifio o padre.

13) El personal de la Institucion
presta atencion y servicio con
prontitud.
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- Seguridad

Nivel percepcion de
los clientes sobre la
seguridad en las
transacciones o
pagos

Nivel percepcion de
los clientes sobre la
seguridad de una
buena atencion y
conocimiento ante
sus consultas

14)

15)

16)

17)

El comportamiento del personal
le transmite confianza.

Se siente seguro en sus formas
y transacciones de pago.

El personal de la Institucion lo
trata con amabilidad y cortesia.
El personal de la Institucion
cuenta con los conocimientos
para responder consultas.

- Empatia

Nivel percepcién de
los clientes sobre la
calidad de atencion

personalizada

18)

19)

20)

21)

22)

La Institucidn tiene una politica
de calidad y da a sus clientes
una atencion individualizada /
personalizada.

La Institucion tiene horarios de
trabajo convenientes para todos
sus clientes (personal, nifios y
padres).

Siente que la Institucidn tiene
personal que le dan una
atencién personalizada a los
nifios y padres.

La Institucién se preocupa por
los mejores intereses de sus
nifios y padres.

En la Institucion el personal
comprende las necesidades
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especificas de los nifios y
padres de familia.

Satisfacci  Es una sensacion de placer
on del o de decepcidn que resulta
Cliente de comparar la experiencia

del producto/servicio con
las expectativas de los
clientes.

La satisfaccién del cliente
se define como la sensacién
de placer de satisfaccion de
las necesidades del cliente;
al ser satisfecho con lo que
desea estara desarrolla el
estado de bienestar del
cliente. Son aquellas que
reciben la influencia, el
efecto 0 son consecuencias
de otras variables o
situaciones facticas, es decir

Resultado general sobre las -
expectativas con el valor
esperado del servicio.

Desempefio
recibido

Cuestionario de opinién sobre
calidad del servicio.

Respuestas tipo Likert y con
escala ordinal:

5: Totalmente de Acuerdo
4: De Acuerdo
3: Indiferente

Grado de 1)
satisfaccion del

cliente sobre la

atencion y tiempos

¢ Se siente satisfecho con la
amabilidad y confianza que
brinda el personal de la
institucion?

2: En Desacuerdo
1: Totalmente en Desacuerdo
Valoracion:

Bajo Nivel de Satisfaccion del
servicio.

respecto a sus
expectativas

recibidos por la 2) ¢Se encuentra satisfecho con la
institucién rapidez en la atencion?

3) ¢Se siente satisfecho con la
orientacion que se les brinda los
padres de familia?

4) ¢Se siente satisfecho con los
tiempos de espera para ser
atendidos?

- Expectativas  Grado de 5) ¢El servicio que le brinda la
satisfaccion del institucion esta cumpliendo sus
cliente con el expectativas?
servicio recibido 6) ¢Eltiempo de espera para

resultados en su menor hijo es
el esperado?

son las que se explicanen  Nivel Medio de Satisfaccion del 7) Enrelacion a la calidad de

funcioén a otras (Carrasco, servicio. servicio ¢esta superando sus

2005) Alto Nivel de Satisfaccion del expec.tatlvas?_

servicio. - Satisfaccién  Grado de 8) ¢Se siente satisfecho con la
general satisfaccion del solucién adecuada a sus
cliente por el consultas o dudas?
servicio a nivel 9) (Se siente satisfecho con
general que le calidad del servicio brindado?
brinda la institucion
Baltodano Flores, Ebelyn Elvia Péag. 29



LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO

UNIVERSIDAD EDUCATIVO G&L SAC, TRUJILLO 2019
PRIVADA DEL NORTE

N

10) ¢Esté satisfecho por el servicio
prestado?

11) Ud. como usuario ¢;esta
satisfecho con el servicio en
general?

Fuente: Elaboracion propia

Baltodano Flores, Ebelyn Elvia Péag. 30



A
. LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
N SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO

UNIVERSIDAD EDUCATIVO G&L SAC, TRUJILLO 2019
PRIVADA DEL NORTE

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

La técnica utilizada fue la Encuesta, para recoger informacion sobre la variable calidad
de servicio y sus dimensiones e indicadores respectivos. La encuesta persigue indagar la
opinion que tiene un sector de la poblacion sobre determinado problema. En este caso
conocer la opinién de los padres de familia que acuden a la Institucién que brinda servicios
de cuidado de los nifios.

El instrumento utilizado fue el Cuestionario, que fue aplicado a todos los padres de
familia, seguin de la muestra. El cuestionario es un conjunto de preguntas formuladas por
escrito a ciertas personas para que opinen sobre un asunto. Con referencia a Calidad de
Servicio se evaluard en base a la Escala SERVQUAL que contiene 22 atributos y 5
dimensiones que son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Con referencia a satisfaccion del cliente se evaluard en base a la Escala
SERVQUAL que contiene 11 atributos y 3 dimensiones que son: Comunicacion — precio,
Transparencia, Expectativas. Los instrumentos brindaran la informacion necesaria para
medir la influencia entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el cuidado de
los nifios en la cuna jardin materno infantil California de la ciudad de Trujillo, 2019.

Tabla 2
Técnica e Instrumento de investigacion

Técnica Instrumento Informante

Padres de familia de Ila
institucion educativa

Encuesta Cuestionario

Elaboracion: Propia
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Confiabilidad

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO
EDUCATIVO G&L SAC, TRUJILLO 2019

La confiablidad de los instrumentos se corrobor6 a través del Alfa de Cronbach, para

determinar la medida en la cual el concepto de calidad del servicio repercute en cada uno de

los items de la satisfaccion del cliente y el nivel de correlacion entre si. Este valor, puede

variar entre 0y 1, si estd més cerca del valor 1 indicard una mayor confiabilidad.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad del instrumento para medir la calidad del servicio

Alfa de Cronbach

N de elementos

917

22

Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Tabla 4

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Mediade  Varianzade Correlacion Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elemento se elemento se  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido

Cs1 86.30 75.607 0.394 0.917
CS2 86.21 75.009 0.494 0.915
CS3 86.99 66.987 0.893 0.905
CS4 86.99 66.987 0.893 0.905
CS5 86.14 76.861 0.312 0.918
CS6 86.99 66.987 0.893 0.905
CS7 86.10 77.121 0.270 0.919
CS8 86.14 75.440 0.500 0.915
CS9 86.06 75.877 0.402 0.917
CS10 86.99 66.987 0.893 0.905
CS11 86.16 75.923 0.450 0.916
CS12 86.18 75.940 0.412 0.916
CS13 86.99 66.987 0.893 0.905
CS14 86.10 76.489 0.344 0.918
CS15 86.16 75.660 0.417 0.916
CS16 86.12 77.368 0.272 0.919
CS17 86.99 66.987 0.893 0.905
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CS18 86.10 76.647 0.329 0.918
CS19 86.36 74.813 0.568 0.914
CS20 86.19 76.369 0.371 0.917
CS21 86.42 74.562 0.492 0.915
CS22 86.23 76.603 0.358 0.917

Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Tabla 5
Estadisticas de Fiabilidad del instrumento para medir la satisfaccion del cliente
Alfa de Cronbach N de elementos
,827 22

Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Tabla 6
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianzade  Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
SC1 42.29 17.428 0.371 0.823
SC2 42.69 16.193 0.562 0.808
SC3 42.82 14.125 0.616 0.802
SC4 43.01 15.597 0.562 0.806
SC5 42.34 16.738 0.436 0.818
SC6 42.70 16.286 0.575 0.807
SC7 42.77 14.032 0.650 0.797
SCs8 42.96 15.865 0.503 0.812
SC9 42.41 17.196 0.370 0.823
SC10 42.61 16.971 0.379 0.822
SC11 42.43 17.005 0.466 0.816
Validez

La validacién de los instrumentos y estadisticos respectivos fue corroborada por la

docente Karina Cardenas Rodriguez (Anexo N° 3).
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Luego, los expertos indicaron su valoracion a cada una de las preguntas, respondiendo
de acuerdo con su criterio al nivel de importancia con la escala previamente mencionada.
2.4. Procedimiento

La investigacion de ejecutd en el consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad de
Trujillo, afio 2019.

La seleccion de la muestra se hallé mediante calculo de formula para una muestra
probabilistica.

Luego, se elaboraron los instrumentos para la medicion de las variables: calidad de
servicio y satisfaccion al cliente.

El procedimiento para la recoleccion de datos se realizo aplicando el instrumento a los
77 padres de familia que conforman la muestra de la investigacion.

La informacion se obtuvo aplicando los instrumentos al total de muestra; es decir, a
todos los 47 padres de familia de la institucion, de manera presencial y quienes respondieron
de forma voluntaria y anénima.

Los datos obtenidos fueron registrados en Excel y finalmente se exporté a un software
estadistico y donde se realizaron todos los célculos de estadistica descriptiva a través del
software IBM SPSS Statistics (version 25).

Aspectos éticos

La autora del presente trabajo de investigacion evito todo tipo de copia de informacion.
Las fuentes principales para fundamentar la base tedrica se citaron de manera correcta, No
se manipulé ningun dato para favorecer al investigador y asi poder presentar resultados

veraces y transparentes.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

N

3.1. Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Elementos Tangibles

Tabla 7

Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Valido Bajo 26 33.8 33.8 33.8
Medio 35 45.5 45.5 79.2
Bueno 16 20.8 20.8 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Elementos tangibles

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

H Bajo W Medio ™ Bueno

Figura 2: Grafica de porcentajes de la dimensién Elementos Tangibles
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, se obtuvo que el 33.8% indicd que la calidad de
servicio en su dimension Elementos Tangibles es baja, mientras que un 45.5% sefialo que es
regular y un 20.8% respondié que los elementos tangibles percibidos son de nivel alto en la

institucion educativa.
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3.2. Andlisis de la Calidad de Servicio en su dimensién de Confiabilidad

Tabla 8

Andlisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Confiabilidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Valido Bajo 32 41.6 41.6 41.6
Medio 30 39.0 39.0 80.5
Alto 15 19.5 19.5 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Fiabilidad

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

B Bajo HW Medio mAlto

Figura 3: Grafica de porcentajes de la dimensién Confiabilidad
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 41.6% indicd que la calidad de servicio en su
dimension Confiabilidad es baja, mientras que para un 39% es regular y un 19.5% sefialo

que percibe una alta confiabilidad en la institucion educativa.
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3.3. Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Capacidad de Respuesta

Tabla 9

Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje i~
valido  acumulado

Vélido Medio 50 64.9 64.9 64.9
Alto 27 35.1 35.1 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Capacitadad de Respuesta

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0
0.0

B Medio HAlto

Figura 4: Gréafica de porcentajes de la dimension Capacidad de respuesta
Elaboracion: Propia

Interpretacion:
De los resultados de la encuesta, el 64.9% indicd que la calidad de servicio en su

dimension Capacidad de respuesta es media, mientras que un 35.1% sefiald que la percibe

de calidad alta en el servicio que brinda la institucion educativa.
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3.4. Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Seguridad

Tabla 10

Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Valido Bajo 19 24.7 24.7 24.7
Medio 37 48.1 48.1 72.7
Alto 21 27.3 27.3 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Seguridad

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

B Bajo HW Medio mAlto

Figura 5: Grafica de porcentajes de la dimensién Seguridad
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 24.7% indicd que la calidad de servicio en su
dimension Seguridad es baja, mientras que un 48.1% sefialé que la percibe una Seguridad
regular y un 27.3% sefialé que percibe una alta Seguridad en la calidad de servicio que brinda

la institucién educativa.
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3.5. Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Empatia

Tabla 11

Analisis de la Calidad de Servicio en su dimension de Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje ;.
J valido  acumulado

Valido Bajo 27 351 351 35.1
Medio 37 48.1 48.1 83.1
Alto 13 16.9 16.9 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Empatia

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

N Bajo H Medio M Alto

Figura 6: Grafica de porcentajes de la dimensién Empatia
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 35.1% indicd que la calidad de servicio en su
dimension Empatia es baja, mientras que un 48.1% sefialé que la percibe una con un nivel
regular y un 16.9% sefiald que percibe una alta calidad en lo referente a Empatia que brinda

la institucion educativa.
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3.6. Analisis de la Satisfaccion del cliente en su dimension Desempefio recibido

Tabla 12

Analisis de la Satisfaccion del cliente en su dimension Desempefio recibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Bajo 43 55.8 55.8 55.8
Alto 34 44.2 44.2 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Desempefio recibido

60.0
50.0
40.0
30.0

20.0

10.0

0.0

H Bajo W Alto

Figura 7: Gréfica de porcentajes de la dimensién Desempefio recibido
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 55.8% indicé que el desempefio recibido del
servicio es bajo, mientras que un 44.2% sefial6 que la percibe un nivel alto en el desempefio

en el servicio al cliente que brinda la institucion educativa.
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3.7. Analisis de la Satisfaccion del cliente en su dimension Expectativas

Tabla 13

Analisis de la Satisfaccion del cliente en su dimensién Expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Bajo 38 49.4 49.4 49.4
Alto 39 50.6 50.6 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Expectativas

60.0
50.0
40.0
30.0

20.0

10.0

0.0

H Bajo HAIlto

Figura 8: Grafica de porcentajes de la dimensién Expectativas
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 49.4% indico que el servicio cubre un nivel bajo

de sus expectativas, mientras que un 50.6% sefiald que percibe un alto nivel de servicio que

superaron sus expectativas.
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3.8. Analisis de la Satisfaccion del cliente en su dimensién Satisfaccion general

Tabla 14

Anélisis de la Satisfaccion del cliente en su dimension Satisfaccion general

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Bajo 44 57.1 57.1 57.1
Alto 33 42.9 42.9 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Satisfaccion general

60.0
50.0
40.0
30.0

20.0

10.0

0.0

H Bajo W Alto

Figura 9: Gréafica de porcentajes de la dimensién Satisfaccién general
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 57.1% indico que el nivel de satisfaccion general

es bajo, mientras que un 42.9% sefial6 que percibe un nivel alto de satisfaccion general por

parte de la institucion educativa
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3.9. Objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad de
Trujillo, en el afio 2019.

Tabla 15

Tabla de contingencia de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion del cliente

Bajo Medio Alto Total

Calidad de  Bajo Recuento 9 8 6 23
servicio % del total 11.7% 10.4% 7.8% 29.9%
Medio Recuento 11 16 8 35

% del total 14.3% 20.8% 10.4% 45.5%

Alto Recuento 7 3 9 19

% del total 9.1% 3.9% 11.7% 24.7%

Total Recuento 27 27 23 77
% del total 35.1% 35.1% 29.9% 100.0%

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracién: Propia

Interpretacion:

Podemos inferir que calidad de servicio del consorcio educativo tiene un nivel bajo del
29.9% y con respecto a la satisfaccion al cliente presenta un 35.1%. con nivel bajo. Los
valores con mayor porcentaje estan en nivel regular o medio, donde se obtuvo un 45.5% en

la calidad de servicio y un 35,1% en la satisfaccion al cliente.
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3.10. Prueba de hipotesis

Tabla 16

Hipotesis de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Calidad de  Satisfaccion

servicio del cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 655"
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 77 77
Satisfaccion Coeficiente de 655" 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 77 77

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, se infiere que si existe una relacion entre la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion del Cliente del Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad de
Trujillo, en el afio 2019, hipotesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman
que muestra un coeficiente de correlacion de un 0.655 con un nivel de significacion bilateral
de 0.000; es decir, si se confirma la hipotesis de que existe correlacion entre estas dos
variables. En porcentaje, el indice de correlacion expresa que existe un 65.5% de correlacion

entre las dos variables que podria ser considerada como un nivel de correlacion moderada.
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3.11. OE 1: Evaluar el nivel de la calidad del servicio del Consorcio Educativo G&L

SAC de la ciudad de Trujillo, 2019.

Tabla 17

Andlisis de la variable Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Valido Bajo 23 29.9 29.9 29.9
Medio 35 45.5 45.5 75.3
Alto 19 24.7 24.7 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Calidad de Servicio

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

M Bajo W Medio mAlto

Figura 10: Gréfica de porcentajes de la variable Calidad de Servicio
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 29.9% indicé que la calidad de servicio en general
es baja, mientras que un 45.5% respondi6 que tiene una percepcion de la calidad de servicio

regular o media y un 24.7% sefialé que percibe una alta calidad de servicio que brinda la

institucion educativa.
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3.12. OE 2: Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo

G&L SAC de la ciudad de Trujillo, 2019.

Tabla 18

Andlisis de la variable Satisfaccién del Cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Valido Bajo 27 351 35.1 35.1
Mejo 27 351 35.1 70.1
Alto 23 29.9 29.9 100.0
Total 77 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Satifaccion del Cliente

40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

M Bajo W Mejo MAlto

Figura 11: Gréfica de porcentajes de la variable Servicio al Cliente
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

De los resultados de la encuesta, el 35.1% manifestd que el servicio al cliente en
general es bajo, mientras que un 35.1% también respondié que tiene una percepcion de un

nivel de servicio regular y un 29.9% reveldé que percibe un alto nivel de servicio al cliente

que brinda la institucion educativa.
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3.13. OE 3: Precisar la influencia de la dimension tangibilidad de la calidad del servicio

en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC en la ciudad

de Trujillo, 2019.

Tabla 19

Prueba de correlacién entre elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Elementos Satisfaccion
tangibles  al cliente

Rho de Elementos Coeficiente de 1.000 457
Spearman tangibles correlacién
Sig. (bilateral) 0.005
N 77 77
Satisfaccion Coeficiente de 457 1.000
al cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.005
N 77 77

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, se infiere que si existe una relacion entre los elementos
tangibles y la Satisfaccion del Cliente del Consorcio Educativo G&L SAC, que es
confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman que muestra un coeficiente de
correlacién de un 0.457 con un nivel de significacion bilateral de 0.005; es decir, se
comprueba que existe correlacion entre estas dos variables. En porcentaje, el indice de
correlacién indica que existe un 45.7% de correlacion entre las dos variables que podria ser

considerada como un nivel de correlacion positiva moderada.
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3.14. OE 4: Precisar la influencia de la dimensién fiabilidad de la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SCA de la ciudad
de Trujillo, 2019.

Tabla 20

Prueba de correlacién entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

Confiabilidad Satisfaccion

del cliente

Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1.000 681"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 77 77

Satisfaccion  Coeficiente de 681" 1.000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 77 77

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, se infiere que si existe una relacion entre la Confiabilidad
y la Satisfaccién del Cliente del Consorcio Educativo G&L SAC, que es confirmada por la
prueba estadistica Rho Spearman que muestra un coeficiente de correlacion de un 0.681 con
un nivel de significacion bilateral de 0.000; es decir, se comprueba que existe correlacion
entre estas dos variables. En porcentaje, el indice de correlacién indica que existe un 68.1%
de correlacién entre las dos variables que podria ser considerada como un nivel de

correlacién positiva moderada.
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3.15. OE 5: Precisar la influencia de la dimension capacidad de respuesta de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC en
la ciudad de Trujillo, 2019.

Tabla 21

Prueba de correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Capacidad Satisfaccion
de respuesta  al cliente

Rho de Capacidad de Coeficiente 1.000 478"
Spearman  respuesta de
correlacion

Sig. 0.034

(bilateral)

N 77 77
Satisfaccional  Coeficiente 478" 1.000
cliente de

correlacion

Sig. 0.034

(bilateral)

N 7 77
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, se infiere que si existe una relacion entre la capacidad de
respuesta y la Satisfaccion del Cliente del Consorcio Educativo G&L SAC, que es
confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman que muestra un coeficiente de
correlacién de un 0.478 con un nivel de significacion bilateral de 0.034; es decir, se
comprueba que existe correlacion entre estas dos variables. En porcentaje, el indice de
correlacién indica que existe un 47.8% de correlacion entre las dos variables que podria ser

considerada como un nivel de correlacion positiva moderada.
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3.16. OE 6: Precisar la influencia de la dimension seguridad de la calidad del servicio
en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad

de Trujillo, 2019.

Tabla 22

Prueba de correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

Seguridad Satisfaccién

al cliente
Rho de Seguridad  Coeficiente de 1.000 0.589
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0.013
N 77 77
Satisfaccion Coeficiente de 0.589 1.000
al cliente correlacién
Sig. (bilateral) 0.013
N 77 77

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, se infiere que existe una relacion entre la seguridad y la
Satisfaccion del Cliente del Consorcio Educativo G&L SAC, que es confirmada por la
prueba estadistica Rho Spearman que muestra un coeficiente de correlacion de un 0.589 con
un nivel de significacion bilateral de 0.013; es decir, se comprueba que existe correlacion
entre estas dos variables. En porcentaje el indice de correlacion indica que existe un 58.9%
de correlacién entre las dos variables que podria ser considerada como un nivel de

correlacién positiva moderada.
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3.17. OE 7: Precisar la influencia de la dimension empatia de la calidad del servicio en
la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G & L SAC de la ciudad de
Trujillo, 20109.

Tabla 23

Prueba de correlacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Empatia  al cliente

Rhode  Empatia Coeficiente de 1.000 675"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.003
N 77 77
Satisfaccion Coeficiente de 675" 1.000
al cliente  correlacion
Sig. (bilateral) 0.003
N 77 77

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos, se infiere que si existe una relacion entre la empatia y la
Satisfaccion del Cliente del Consorcio Educativo G&L SAC, que es confirmada por la
prueba estadistica Rho Spearman que muestra un coeficiente de correlacion de un 0.675 con
un nivel de significacion bilateral de 0.003; es decir, si se confirma que existe correlacién
entre estas dos variables. En porcentaje el indice de correlacion indica que existe un 67.5%
de correlacion entre las dos variables que podria ser considerada como un nivel de

correlacion moderada.
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4 SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

En la presente investigacion luego encuestar a los 77 padres de familia del consorcio
educativo G&L SAC, se obtuvo el estadistico para la prueba de hip6tesis con un valor de
0,000 menor que el nivel de significancia sefialado para el presente trabajo de investigacion
(p<0,05), por lo que acepta la hipédtesis del investigador. Segun esto, se determind que el
nivel de calidad de servicio que perciben los padres de familia del consorcio en su mayoria
es de nivel regular (45.5%). El instrumento para recoger informacion sobre la variable
independiente fue la Escala SERVQUAL, el cual recoge la percepcion del cliente en cuanto
a la calidad del servicio por el indicado consorcio, para lo cual evalia 5 dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1993); este instrumento también fue utilizado en la investigacion
“Aplicacion y validacion de un modelo de medicion de la calidad percibida del servicio
para la industria automotriz en Colombia (servicios posventa)” de (Silva, 2015).

Respecto al objetivo general, para determinar la correlacion de las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, la presente investigacion encontré que existe una
relacion directa, moderada y significativa con un valor de Rho de Spearman de 0.655. Este
resultado tiene relacion con la tesis “Calidad del servicio que brindan los funcionarios de
orientacion al contribuyente de la intendencia regional la libertad - SUNAT Trujillo y su
influencia en la satisfaccion del usuario, en el periodo 2013” de (Urbina, 2014), quién hallo
un coeficiente con un valor del 0.740 indicando una correlacion positiva considerable.

El objetivo especifico N° 1 de la investigacion fue evaluar el nivel de la calidad del
servicio del Consorcio Educativo G&L SAC; luego de realizar la encuesta a los 77 padres

de familia, se obtuvo que un 24.7% respondieron que perciben una alta calidad en el servicio,
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mientras que un 45.5% sefalaron que perciben un nivel medio en la calidad del servicio y
un 29.9% manifestaron que perciben una baja calidad de los servicios. Este resultado
concuerda con la tesis “Calidad del servicio que brindan los funcionarios de orientacion al
contribuyente de la intendencia regional la libertad - SUNAT Trujillo y su influencia en la
satisfaccion del usuario, en el periodo 2013” de (Urbina, 2014), quien hallé que un 51.5%
de usuarios perciben una baja calidad en los servicios, un 43.1% la considera media y s6lo
un 5.4% tiene una percepcion de alta calidad.

El objetivo especifico N° 2 de la investigacion fue evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC; luego de realizar la encuesta a los 77
padres de familia, se obtuvo que s6lo un 29.9% indicaron que perciben un nivel superior de
servicio, mientras que un 35.1% manifestaron que perciben un bajo nivel de servicio; el
mismo porcentaje indicé que perciben un nivel medio sobre el servicio. Este resultado
concuerda con la tesis “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en
redes de supermercados gubernamentales” de (Alvarez, 2012), quien hallé que un 25.4% de
clientes indicaron que perciben un nivel de servicio bajo y que las empresas tienen mucho
por mejorar.

El objetivo especifico N° 3 de la investigacion fue precisar la influencia de la
dimension tangibilidad en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L
SAC en la ciudad de Trujillo; luego de realizar la encuesta a los 77 padres de familia, se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,457 que expresa una correlacion
positiva moderada entre los elementos tangibles y la Satisfaccion del Cliente. Este resultado
concuerda con la tesis “Estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa GECIDSA de Sullana 2015” de (Hermoza, 2015), la cual concluyé que existia

una correlacién entre la dimensién tangibilidad en la satisfaccién del cliente, demostrado en
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su coeficiente de correlacién Rho de Spearman = 0,664, lo cual denota una correlacion
positiva moderada.

El objetivo especifico N° 4 de la investigacion fue precisar la influencia de la
dimension fiabilidad en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L
SCA de la ciudad de Trujillo; luego de realizar la encuesta a los 77 padres de familia, se
obtuvo un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,681 que expresa una correlacion
positiva moderada entre la fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente. Este resultado concuerda
con la tesis “Aplicacion y validacion de un modelo de medicion de la calidad percibida del
servicio para la industria automotriz en Colombia (servicios posventa)” de (Silva, 2015), la
cual concluyo que existia una correlacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
cliente, demostrado en su coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,743, lo cual
denota una correlacion positiva fuerte.

El objetivo especifico N° 5 de la investigacion fue precisar la influencia de la
dimension capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio
Educativo G&L SAC en la ciudad de Trujillo; luego de realizar la encuesta a los 77 padres
de familia, se obtuvo un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,478 que expresa
una correlacion positiva moderada entre la capacidad de respuesta y la Satisfaccion del
Cliente. Este resultado concuerda con la tesis “Estudio de la calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa GECIDSA de Sullana 2015 de (Hermoza, 2015), la
cual concluy6 que existia una correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente, demostrado en su coeficiente de correlacion Rho de Spearman =
0,683, lo cual denota una correlacion positiva moderada.

El objetivo especifico N° 6 de la investigacion fue precisar la influencia de la
dimension seguridad en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L

SCA de la ciudad de Trujillo; luego de realizar la encuesta a los 77 padres de familia, se
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obtuvo un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,589 que expresa una correlacion
positiva moderada entre la seguridad y la Satisfaccion del Cliente. Este resultado concuerda
con la tesis “Aplicacion y validacion de un modelo de medicion de la calidad percibida del
servicio para la industria automotriz en Colombia (servicios posventa)” de (Silva, 2015), la
cual concluyé que existia una correlacion entre la dimensién seguridad y la satisfaccion del
cliente, demostrado en su coeficiente de correlacién Rho de Spearman = 0,936, lo cual
denota una correlacion positiva muy fuerte.

El objetivo especifico N° 7 de la investigacion fue precisar la influencia de la
dimensién empatia en la satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC
en la ciudad de Trujillo; luego de realizar la encuesta a los 77 padres de familia, se obtuvo
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,675 que expresa una correlacion
positiva moderada entre la empatia y la Satisfaccion del Cliente. Este resultado concuerda
con la tesis “Estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
GECIDSA de Sullana 20157 de (Hermoza, 2015), la cual concluyd que existia una
correlacién entre la dimension empatia y la satisfaccion del cliente, demostrado en su
coeficiente de correlacién Rho de Spearman = 0,683, lo cual denota una correlacion positiva
moderada.

4.2 Conclusiones
e El objetivo general fue determinar la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente externo del Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad
de Trujillo, en el afio 2019.y de acuerdo a los resultados obtenidos donde el
estadistico para la prueba de hipotesis tiene un valor de 0,000, menor que el nivel
de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojo un
coeficiente de 0.655 para el presente trabajo de investigacion, por lo tanto se

concluye que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la

Baltodano Flores, Ebelyn Elvia P&g. 55



UNIVERSIDAD EDUCATIVO G&L SAC, TRUJILLO 2019
PRIVADA DEL NORTE

satisfaccion del cliente del Consorcio Educativo G&L SAC, indicando que existe
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una correlacion positiva moderada.

e Para el objetivo especifico N° 1 se concluye que, el 29.9% respondié que la
calidad del servicio en general es baja, mientras que un 45.5% manifestd que
tiene una percepcion de un nivel de calidad regular y un 24.7% sefial6 que percibe
una alta calidad en los servicios que brinda el consorcio educativo.

e Para el objetivo especifico N° 2 se concluye que el 35.1% manifestd que el
servicio al cliente en general es bajo, mientras que un 35.1% también respondié
que tiene una percepcion de un nivel de servicio regular y un 29.9% revel6 que
percibe un alto nivel de servicio al cliente que brinda la institucion educativa.

e Para el objetivo especifico N° 3 se concluye que, si existe relacion significativa
entre la dimensidn elementos tangibles y la satisfaccion del cliente del Consorcio
Educativo G&L SAC de la ciudad de Trujillo, 2019; dado que el estadistico para
la prueba de correlacion tiene un valor de 0,005, menor que el nivel de
significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojo un
coeficiente de 0.457 para el presente trabajo de investigacion, indicando que
existe una correlacion positiva moderada.

e Para el objetivo especifico N° 4 se concluye que, si existe relacion significativa
entre la dimension confiabilidad y la satisfaccion del cliente del Consorcio
Educativo G&L SAC de la ciudad de Trujillo, en el afio 2019; dado que el
estadistico para la prueba de correlacion tiene un valor de 0,000, menor que el
nivel de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojé
un coeficiente de 0.681 para el presente trabajo de investigacion, indicando que

existe una correlacion positiva moderada.
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e Para el objetivo especifico N° 5 se concluye que, si existe relacion significativa
entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente del
Consorcio Educativo G&L SAC de la ciudad de Trujillo, en el afio 2019; dado
que el estadistico para la prueba de correlacion tiene un valor de 0,034, menor
que el nivel de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman
arrojé un coeficiente de 0.478 para el presente trabajo de investigacion, indicando
que existe una correlacién positiva moderada.

e Para el objetivo especifico N° 6 se concluye que, si existe relacion significativa
entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente del Consorcio Educativo
G&L SAC de la ciudad de Trujillo, en el afio 2019; dado que el estadistico para
la prueba de correlacion tiene un valor de 0,013, menor que el nivel de
significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojo un
coeficiente de 0.589 para el presente trabajo de investigacion, indicando que
existe una correlacion positiva moderada.

e Para el objetivo especifico N° 7 se concluye que, si existe relacion significativa
entre la dimension empatia y la satisfaccion del cliente del Consorcio Educativo
G&L SAC de la ciudad de Trujillo, en el afio 2019; dado que el estadistico para
la prueba de correlacion tiene un valor de 0,003, menor que el nivel de
significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojo un
coeficiente de 0.575 para el presente trabajo de investigacion, indicando que
existe una correlacion positiva moderada.

4.3  Recomendaciones

e Del objetivo especifico 1 se verifico que la calidad de servicio del Consorcio

Educativo debe mejorar sustancialmente en su dimensién de Empatia, que obtuvo

el mas bajo porcentaje (s6lo un 16.9% de alto nivel de eficiencia), para ello se
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recomienda que implemente una atencion méas personalizada hacia los padres de
familia, ya que existen algunos casos que requieren especial cuidado para
solucionar algin inconveniente tanto a nivel administrativo como educativo.

e En el objetivo especifico 2 se evidencié que la dimensién “Satisfaccion General”
obtuvo un 57.1% de nivel bajo de percepcion de los clientes, por lo que se
recomienda habilitar mas canales de atencion para recepcionar las dudas,
consultas, quejas, reclamos y/o sugerencias de los padres de familia; dichos
canales pueden ser a través de un namero de WhatsApp, pagina en Facebook,
namero de celular o pagina web y con horarios especificos de atencion; todos
estos canales serian para consultas sobre temas administrativos y educativos.

e Anivel de elementos tangibles, se recomienda que la institucion ejecute un buen
mantenimiento de todas las instalaciones (ambiente de recepcion, aulas, salas de
computo, servicios higiénicos) y renueve equipos si el caso amerita; esto con una
frecuencia anual. Asimismo, estandarice la presentacion de todos sus
colaboradores con el uso de uniformes y distintivos (fotocheck) para una mejor
presentacion antes sus clientes y estudiantes.

e Para mejorar confiabilidad, se recomienda informar a los padres familia sobre los
servicios que ofrece no s6lo educativos, sino también de tipo administrativos,
como consultas, atencion de quejas, reclamos, procedimientos administrativos y
otros.

e Sobre la capacidad de respuesta, se recomienda detallar los tiempos de atencidn,
servicios, horarios y/o solucion de casos e informarlos oportunamente a través de
los diferentes canales (redes sociales, correo electronico), para que los padres y

estudiantes estén debidamente informados.
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e Enlo que respecta a la satisfaccion de los clientes, se recomienda que el consorcio

N

optimice sus tiempos de atencidn, especialmente en temporada de matricula,
donde se generan cuellos de botella y generan descontento en los padres de

familia.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Cuestionario de Opinion de Calidad Del Servicio

Estimado Padre de Familia: Le pedimos su colaboracién contestando con sinceridad las preguntas
gque realizamos. Por nuestra parte, le garantizamos absoluta confidencialidad, agradeciendo su
valiosa contribucidon para mejorar nuestro servicio. Marque con una "X" la calificacion que a su
criterio le merecen los siguientes items. jGracias!

N
w
S
ol

CALIFICACION 1

ITEMS

insatisfecho
insatisfecho
Indiferente
Satisfecho
satisfecho

Muy
Muy

Dimensién: Elementos tangibles (T)

1. ¢La apariencia de los equipos de la Institucion es agradable

(entrada, recepcion, patio de juegos, bafios, aulas)?

2. ¢Las instalaciones de la |Institucion son visualmente

atractivas, limpias, ordenadas y bien mantenidas?

3. ¢La apariencia y presentacion personal de los empleados es

buena, pulcra y aseada?

4. ¢Los materiales asociados con el servicio de la Institucién

(folletos, volantes, afiches, etc.) son visualmente atractivos?

5. ¢Los horarios de la Institucién son convenientes?

Dimensién: Fiabilidad (F)
6. ¢Cuando la Institucibn se compromete hacer algo en un

tiempo determinado, lo cumple?

7. ¢Cuando usted tiene un problema, la Institucién a través de

su personal muestra un sincero interés en solucionarlo?

8. ¢La Institucion realiza el servicio correctamente a la primera

vez?

9. ¢La Institucion entrega al cliente lo que pide y tienen lo que

ofrecen?

10. ¢ La Institucién a través de su personal le mantiene informado
constantemente sobre temas referidos al servicio de cuidado

de los nifios?

Dimensién: Capacidad de respuesta (R)

11. ¢ El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los nifios y

padres de familia?

12. ¢ El personal de la Institucién no siempre estan ocupados para

atender a un nifio o padre?
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13. ¢ El personal de la Institucién presta atencion y servicio con

prontitud?

Dimension: Seguridad (S)

14. ¢ El comportamiento del personal le transmite confianza?

15. ¢, Se siente seguro en sus formas y transacciones de pago?

16. ¢El personal de la Institucion lo trata con amabilidad y

cortesia?

17. ¢El personal de la Institucién cuenta con los conocimientos

para responder consultas?

Dimensién: Empatia (E)
18. ¢LaInstitucién tiene una politica de calidad y da a sus clientes

una atencion individualizada/personalizada?

19. ¢La Institucién tiene horarios de trabajo convenientes para

todos sus clientes (personal, nifios y padres)?

20. ¢ Siente que la Institucion tiene personal que le dan una

atencion personalizada a los nifios y padres?

21. ¢La Institucion se preocupa por los mejores intereses de sus

nifios y padres?

22. ¢En la Institucién el personal comprende las necesidades

especificas de los nifios y padres de familia?
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ANEXO NF° 2: Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

Estimado Padre de Familia: Le pedimos su colaboracién contestando con sinceridad las preguntas
gue realizamos. Por nuestra parte, le garantizamos absoluta confidencialidad, agradeciendo su
valiosa contribucidn para mejorar nuestro servicio. Marque con una "X" la calificacion que a su
criterio le merecen los siguientes items. jGracias!

[EN
N
N
(&)
~

CALIFICACION

ITEMS

Totalmente de

En Desacuerdo
Acuerdo

Totalmente en
Desacuerdo
Indiferente
De Acuerdo

Dimension: DESEMPENO RECIBIDO

1. ¢Se siente satisfecho con la amabilidad y confianza que brinda el

personal de la institucion?.

2. ¢ Se encuentra satisfecho con la rapidez en la atencion? .

3. ¢ Se siente satisfecho con la orientacién que se les brinda a los
padres de familia?

4. ¢Se siente satisfecho con los tiempos de espera para ser
atendidos?
Dimensiéon: EXPEXTATIVAS

5. ¢El servicio que le brinda la institucién estd cumpliendo sus
expectativas? .

6. ¢El tiempo de espera para resultados en su menor hijo es el
esperado? .

7. En relacion a la calidad de servicio ¢estd superando sus
expectativas?
Dimensién: SATISFACCION GENERAL

8. ¢ Se siente satisfecho con la solucién adecuada a sus consultas
o dudas?

9. ¢ Se siente satisfecho con calidad del servicio brindado?

10. ¢ Esta satisfecho por el servicio prestado?

11. Ud. como usuario ¢ esta satisfecho con el servicio en general?

Baltodano Flores, Ebelyn Elvia P&g. 66



LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO
UNIVERSIDAD EDUCATIVO G&L SAC, TRUJILLO 2019

4
}--
4 PRIVADA DEL NORTE

ANEXO N° 3: Evaluacion de Expertos

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA
Titulo de la investigacion: SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DEL CONSORCIO
EDUCATIVO G&L SAC, TRUJILLO 2019
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Gestidon empresarial
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | Satisfaccion del cliente

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con

una “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas si | NO Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X Se valid6 estadistico: OK

2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo X Se valido estadistico: OK
de la investigacion?

3 (En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las X Se valido estadistico: OK
variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X Se valido estadistico: OK
objetivos de la investigacion?

5 (El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X Se valido estadistico: OK
variables de estudio?

6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X Se valido estadistico: OK
estan sesgadas?

7 iCada una de las preguntas del instrumento de medicidon se X Se valido estadistico: OK
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 El disefio del instrumento de medicion facilitard el anélisis y X Se valido estadistico: OK
procesamiento de datos?

9 iSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X Se valido estadistico: OK
medicién?

10 (Elinstrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto de X Se valido estadistico: OK
estudio?

1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de X Se valido estadistico: OK
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:
Las preguntas del cuestionario son correctas.

V°B via correo electrénico

Nombre completo: KARINA CARDENAS RODRIGUEZ

Firma del Experto
DNI: 18169440

Profesion: Lic. Estadistica

Grado: MAGISTER EN CIENCIAS
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Firma del Experto
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ANEXO NF° 4: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS D\{':\/IRI,EII\'?SE;(LJiI\E(S MUESTRA DISENO INSTRUMENTO | ESTADISTICA
Pregunta general: | Objetivo general: Hipdtesis General: | Variables: Poblacién: Método: Cuestionario de
Descriptivo inié
¢De qué manera Determinar la Existe relacion Calidad del Estara P gs:ir:jl:c? g:
influye la calidad | influencia de la significativa entre | servicio: conformada por ivel Servicio a traves
de servicioen la | calidad de servicio en | las dimensiones de | - Elementos los clientes que | Nivel de de Ia Escala
satisfaccion del la satisfaccion del la calidad del tangibles (T) acuden a la cuna | Investigacion SERVQUAL Estadiaraf
cliente externo, en | cliente externo del servicioy la - Fiabilidad (F)  |jardin materno | Descriptivo e contiens 22 S aarg IZ 0S
el consorcio Consorcio Educativo | Satisfaccion del ) - infantil que para
! ! Capacidad de S atributos y 5 descripcion de
educativo G&L G&L SAC de la cliente externo del Californiade la | pisefio d : '
¢ 4 M ’ respuesta (R) . ISEno ae dimensiones que | datos de la
SAC en la ciudad |ciudad de Trujillo, en | Consorcio - Seguridad (S) ciudad de Investigacion | son: elementos muestra
de Trujillo en el el afio 20109. Educativo G&L g , Trujillo, se tan \ ibles e x ‘
afio 2019? SAC. de la ciudad |~ EMpatia (E) considerara los _ fiat?ili dad = il i
de Trujillo, 2019. _ y datos del registro | CUyo diagrama idad d A
Objetivos Satisfaccion del | g vigitas s el siguiente: | capacioad de
cei . Cliente: respuesta, Y LK
Especificos: 3 (padres) que idad o
- Desempefio acudieron a la : . |seguridady
; ; ibid S M: Muestra: empatia
1.Determinar el nivel recibiao institucion de 10s | ioves que | Respuestas tino S Fxd?
de satisfaccion del - Expectativas 3 Gltimos meses q Liksrt Para PO | var == —
cliente externo del - Satisfaccion (mayo, junio 'y o Calidad:
Consorcio Educativo general julio). Y los ' 1 Mu '
G & LSAC. dela padres que tienen - U: irisatis>f/ech0 Proporcion:;
ciudad de Trujillo- matriculados a ) isfech '
2019 sus hijos en el acuden a la 2: Inse_1t|s echo _
afio académico | cuna jardin 3: Ind!ferente P_=1jn_|vel Qe
> Determinar la 2017 materno 4: Satisfecho significancia
influencia de la infantil ?étli\gflgého
dimension fiabilidad California.
de la calidad del .
servicio en la R_espuestas tipo
satisfaccion del Likert para
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cliente externo del Satisfaccién del
Consorcio Educativo O1: Calidad | Cliente:
G&L SCAdela . 5: Totalmente de
ciudad de Trujillo, del 'SerVICIO' Acuerdo
2019. Ozj y 4: cuerdo

Satisfaccion | 3: ndiferente
3. Determinar la del Cliente 2: Desacuerdo
influencia de la Externo 1: Totalmente
dimension r: Relacion Desacuerdo
tangibilidad de la .
calidad del servicio en entre variables Valoracion:
la satisfaccion del Bajo Nivel de
cliente externo del calidad del
Consorcio Educativo servicio.
G&L SACenla Nivel Medio de
ciudad de Truijillo, calidad del
2019. servicio.

Alto Nivel de
4, Determinar la calidad del
influencia de la servicio.
dimension capacidad
de respuesta de la
calidad del servicio en
la satisfaccion del
cliente externo del
Consorcio Educativo
G&LSACenla
ciudad de Truijillo,
2019.
5. Determinar la
influencia de la
dimension seguridad
de la calidad del
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N

servicio en la
satisfaccion del
cliente externo en el
Consorcio Educativo
G&L SAC dela
ciudad de Trujillo,
2017.

6. Determinar la
influencia de la
dimension empatia de
la calidad del servicio
en la satisfaccion del
cliente externo en el
Consorcio Educativo
G & L SAC dela
ciudad de Truijillo,
2019.
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